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Komunikacja z klientem w bibliotece
akademickiej — ujecie psychologiczne

StrEszczeNie. W artykule ukazano rézne aspekty zwigzane z komunikacjq miedzy
ludZzmi, zwrdécono uwage na kontakt klienta z biblioteka przez nowe technologie.
Przyblizono witasciwosci komunikowania. Omoéwiono komunikacje zapewniajaca
jednostce odczucie komfortu psychicznego w komunikacji bezposredniej, przez te-
lefon, za posrednictwem poczty e-mail. Scharakteryzowano wspdtczesnego klienta
biblioteki. W bibliotece akademickiej uwzgledniono obstuge klienta w czytelni oraz
kontakt klienta za pomoca katalogu OPAC.

Stowa kLuczowk: komunikacja bezposrednia, komunikacja przez telefon, e-mail,
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Obecnie w bibliotece akademickiej jak w kazdej innej organizacji
komunikacja pomiedzy ludZzmi nabiera znaczenia. Rownie wazne sa
komunikacja interpersonalna (bezposrednia), komunikowanie przez
telefon, nowoczesne technologie. Istnieje potrzeba znajomosci i prze-
strzegania przyjetych zasad dobrej komunikacji miedzyludzkiej, psycho-
logicznego podejscia do ludzi. Zwraca si¢ uwage na kontakt z klientem,
otwarcie na klienta, jego spoteczne zaistnienie.

Klasyczny model porozumiewania si¢ ludzi przyjety w teorii nauk
o komunikacji przedstawia elementarne skiadniki przekazu: ,kto mowi?,
co mowi?, za posrednictwem jakiego kanatu mowi?, z jakim skutkiem
mowi?”!. Logiczne powigzanie poszczegolnych sktadnikow z uwzgled-
nieniem zaleznos$ci wystepujacych miedzy nimi wptywa na ksztatt i sku-
tecznos¢ procesu komunikacji.

Istotne jest dostrzezenie, ze zaréwno komunikacja miedzyludzka, jak
i kontakt z klientem przez nowoczesne technologie ksztattuja wizerunek

! H. Lasswell, The Structure and Function of Communication in Society, w: L. Bryson,
The Communication of Ideas, New York 1948, cyt. za: A. Rataj, Komunikacja w organizacji
[1], http://www.racjonalista.pl [dostep: 14.04.2016].
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organizacji, sprzyjaja optymalizacji obstugi klienta, wptywaja na jednost-
ke. Wplyw ten moze wyzwalac¢ rézne emocje, zaréwno pozytywne, nega-
tywne, jak i obojetnos¢ uczestnikdw komunikacji, a przez to zachecac lub
zniecheca¢ do korzystania z biblioteki, do wspotpracy. Mozna rozbudzaé
inne niz wczesniej potrzeby.

Bibliotekarze i uzytkownicy — wszyscy sa klientami w zaleznoséci od
sytuacji. W artykule przedstawiam wlasciwosci procesu komunikowania,
komunikacje bezposrednia, przez telefon, e-mail. Charakteryzuje klienta
biblioteki. W bibliotece akademickiej uwzgledniam komunikacje z klien-
tem w czytelni i kontakt klienta z bibliotekq przez katalog OPAC.

Wilasciwosci procesu komunikowania

Wiedza o komunikacji miedzy ludzmi obejmuje r6zne aspekty, w tym
teorie w zakresie wlasciwosci procesu komunikowania sie. Wiadomo, ze
jest to proces kreatywny, w ktérym ludzie w niepowtarzalny i przypisany
tylko im sposob nadaja i odbieraja przekaz. Kolejne cechy okreslajace ko-
munikowanie to dynamiczno$¢, ciaglos¢, interakcyjnos¢, nieuchronnosc
Dynamicznos¢ stoi w opozycji do statycznosci, co oznacza, ze dzieki ko-
munikowaniu nastepuje transfer informacji, wiedzy. Z psychologicznego
punktu widzenia odbiér informagcji i wiedzy jest jednym z wazniejszych
czynnikéw stymulujacych rozwoj intelektualny ludzi. Nieprzerwane
pozyskiwanie nowych wiadomosci, o ile sa one rzetelne i prawdziwe,
zapobiega cofaniu sie jednostki, powoduje staty wzrost wiedzy, daje zro-
zumienie zachodzacych zmian w otoczeniu, w konsekwencji poczucie
pewnosci siebie w sytuacji pracy oraz w otoczeniu blizszym i dalszym.
Im wiecej informacji i wiedzy ludzie pozyskuja, tym bardziej pamiec jed-
nostki rozbudowuje sie i uaktywnia. Ciggtos¢ wynika m.in. z faktu nie-
ustannego komunikowania si¢ w rozwiazywaniu problemdéw jednostki
spotecznej. Interakcyjnosc polega na sprzezeniu zwrotnym, czyli istnieniu
akgqji i reakcji pomiedzy uczestnikami tego procesu. Kolejna z cech komu-
nikowania — nieuchronnos$¢ — wiaze sie z koniecznoscia przekazywania
sobie nawzajem informacji i wiedzy, bez wzgledu ,na uswiadamiane
lub nieuswiadamiane zamiary”? ludzi, niejako stanowi o podstawie bytu
i rozwoju jednostki w spoteczenstwie.

2 B. Dobek-Ostrowska, Podstawy komunikowania spofecznego, Wroctaw 2004, s. 14.
3 Ibidem.
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Komunikacja bezposrednia, przez telefon, e-mail

Rozpatrujac komunikacje bezposrednia (bez udziatu srodkéw teleko-
munikacyjnych), zauwaza si¢ szczegdlna odmiennosc¢ tej formy porozu-
miewania sie ludzi od pozostatych kanatéw komunikacji. Innos¢ ta polega
na stwarzaniu swoistego klimatu przez wzajemne oddzialywanie na sie-
bie uczestnikow komunikacji wszystkimi zmystami: mowa, stuch, wzrok,
dotyk, ktore w zasadniczy sposdb reguluja procesy poznawcze, takie jak
my$lenie, pamieé, spostrzeganie, uwaga, wyobraznia. Swiadomos¢ jed-
nostki, ze bezposrednia komunikacja miedzy ludzmi stanowi proces psy-
chologiczny, wymaga odpowiedniego podejscia do kontaktow z innymi.

Wriasciwe podejécie wyznaczone jest przez sposob zachowania, w tym
postawe, gesty, sfowa: , utrzymywanie kontaktu wzrokowego z rozmowca;
lekkie przechylanie gtowy; pochylanie si¢ lekko do przodu; delikatne przy-
takiwanie [...], wolny ruch sygnalizuje stuchanie i zrozumienie, a szybkie
przytakiwanie oznacza zgode; sformutowania typu ciekawe, jasne, rozumiem,
zgadzam si¢”*. Utrzymywanie kontaktu wzrokowego w pozytywnym zna-
czeniu polega na cieptych, szczerych, chwilowych spojrzeniach dajacych
odczucie zainteresowania rozmdéwca, nastawienia do niego. Mimika twarzy
mowi o emocjach, wyraza smutek, zaklopotanie, powagg, skupienie, zado-
wolenie, rados¢. W teorii psychologii , nieustannie potwierdzana jest teza,
ze czlowiek ma tendencje do odzwierciedlania wyrazu twarzy innych”>,
usmiech wywotuje dobra energie, nastréj, wplywa na osiagniecie celu, eli-
minuje strach, stres, niepewnos$¢ rozmdéwcy. Dobry nastroj jest skutkiem
przezywania pozytywnych emocji. Pozytywne emocje powoduja nastawie-
nie na dobra wspdtprace. Wazne jest dostrzezenie, ze stwarzaja je nie tylko
rozmowcy, ale rowniez przedmioty, z ktdrymi maja oni do czynienia. Nie
bez znaczenia jest odlegtos¢ dzielaca komunikujacych sie ludzi. Zaréwno
nadawca, jak i odbiorca w tym psychologicznym procesie zajmuja okreslo-
ne miejsca, tzw. wlasna przestrzen. Powinna ona dawac komfort psychicz-
ny ]ednostce W psychologii przyjeto za wlasciwe odleglosci dla relagji typu:

osobista, dla jednostek dobrze znajacych sie dystans od 46 cm do
76 cm, dla do$¢ dobrze znajacych sie od 76 cm do 120 cm,

— spoleczna, dla jednostek nieznajacych si¢ do$¢ dobrze dystans od
1,2m do 3,7 m,

— publiczna, dla nieznanej wigkszej publicznosci dystans od 3,7 m®.

*S. Trzeciak, Coaching marki osobistej, czyli kariera lidera, Sopot 2015, s. 151.

> ]. Borg, Perswazja: sztuka pozytywnego wptywania na ludzi, przet. A. Mikotajew-
ska, Warszawa 2011, s. 62.

¢ Ibidem, s. 70.
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Generalnie dystans ten zwieksza si¢ przy stabych relacjach, nieznaja-
cych sie rozméwcach, wraz z ilo$ciowym wzrostem publicznosci i moze
by¢ zréznicowany w konkretnej sytuacji, w zaleznosci od miejsca prze-
bywania, zamieszkania rozmdéwcoéw, oczekiwan rozmowcoéw, a nawet
przedmiotu dyskursu’.

To, jakie miejsce wzgledem siebie zajmuja ludzie, mozna zaobserwo-
waé w organizacji. W zalezno$ci m.in. od rodzaju instytucji wymienié¢
mozna rozne okoliczno$ci: codzienna praca, spotkanie, szkolenie, zajecia
dydaktyczne, konferencja. Inaczej sa uaktywniane bodzce reakcji w ko-
munikacji miedzy dwiema osobami, a inaczej w komunikacji grupowe;j.
O ile w pierwszym przypadku odleglos¢ pomiedzy rozmoéwcami zmniej-
sza sie na skutek wzajemnej pozytywnej oceny, wzajemnego zrozumienia
(wymienia si¢ takze zazylos¢)?, o tyle w relacjach grupowych jednostka
prowadzaca szkolenia badz zajecia dydaktyczne zazwyczaj zachowuje
okreslona statq odleglos¢ pomiedzy soba a grupa, bez wzgledu na odczu-
wane sympatie czy antypatie. Na uwage zastuguje koniecznosé¢ zachowa-
nia wigkszej odlegtosci z jednostka o wyzszym statusie, ktora z wiasnej
inicjatywy moze te odleglo$¢ zmniejszy¢.

W kazdej sytuacji wazna jest komunikatywnos$¢ osoby, to, czy posiada
ona rzeczywista wiedze o tym, o czym méwi, czy moéwi w sposob przeko-
nujacy, czy ma umiejetnos$é przekazu odbiorcy indywidualnemu, grupo-
wemu. Dobry rozmowca potrafi zainteresowac innych, przekazac istotne
informacje, wyeksponowac informacje najwazniejsza, wystuchac¢ innych
ze zrozumieniem, nie przerywajac i nie komentujac przekazu.

Préba oceny powodzenia komunikacji interpersonalnej wymaga spoj-
rzenia na wszystkie jednostki biorace udziat w tym procesie. W komuni-
kacji grupowej typu szkolenie czy zajecia dydaktyczne dobra komunikacja
oceniana jest na podstawie aktywnosci wszystkich uczestnikéw — ludzi,
ktorzy , sprawiaja, ze co$ sie dzieje, obserwuja, jak co$ sie dzieje, nawet
nie wiedza, ze co$ si¢ dzieje, ktérym przydarzajq si¢ rozne rzeczy”’. Trud-
no jednoznacznie odpowiedzie¢, dlaczego ludzie sa mniej lub bardziej ak-
tywni w kontaktach interpersonalnych. Powody psychologiczne sa czesto
subiektywne, ulotne i moga by¢ trudne do rozpoznania.

Pobudzeniu aktywnosci jednostki w sytuacji pracy sprzyja zrozumie-
nie istoty wlasnej reakcji na problemy stanowigce przedmiot spotkania,
konferencji, ktére przez innych nie zostaly zauwazone, a powinny by¢

7 E. Griffin, Podstawy komunikacji spotecznej, przet. O. i W. Kubinscy, M. Kacmajor,
Gdansk 2003, s. 103-108.

8 Ibidem, s. 108.
? Ibidem, s. 260.
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omoéwione czy rozwigzane. Aktywno$¢ wyrazona w przekazaniu suge-
stii, zadawaniu konkretnych pytan sprzyja dyskusji, generowaniu wie-
dzy, mysleniu o tym, co si¢ dzieje wokdt. Wilaczenie sie w dyskusje moze
wplynaé na pozytywne postrzeganie jednostki przez uczestnikow spo-
tkania, konferengji i by¢ znakiem zaangazowania w omawiane sprawy.

Z kolei pytania uczestnikéw w czasie szkolenia, zaje¢ dydaktycznych,
okazane przez nich zadowolenie wplywaja na satysfakcje jednostki
prowadzacej zajecia i sq potwierdzeniem jej umiejetnosci interpersonal-
nych. Zadowolenie uczestnikdow moze wynika¢ z pozyskania uzytecz-
nych wiadomosci, ktoére zapamietali. Ilos¢ zapamietanych informacji
$wiadczy m.in. o skutecznosci nadawcy. Zapamietanie przekazu przez
odbiorce, jak i kontrola wlasnej percepcji nastepuja przez zwrdcenie
uwagi na najistotniejsze problemy, nowe terminy, kolejnos$¢, utrwale-
nie tych wiadomosci za pomoca powtorzen'’. Wptyw na ludzi mozna
wywieraé tez przez pozostawienie dobrego wrazenia po sobie. Istnie-
je bowiem zalezno$¢ miedzy tym, jak nadawca komunikatu postrzega
siebie (czy lubi siebie, czy nie lubi siebie, innymi stowy: co mysli sam
o sobie, czy chce wykreowac siebie jako osobe asertywna, dominujaca),
a wyobrazeniem o wlasnej osobie odbiorcy komunikatu. Wazne jest, co
nadawca, zdaniem odbiorcy, o nim mysli, czy go akceptuje czy nie, czy
zgadza sie z nim'".

W czasie komunikowania sie¢ zachodza okreslone relacje miedzy ludz-
mi. Wiedze na temat istniejacych relacji tworza m.in. odpowiedzi na
powszechnie zadawane pytanie: czy ludzie maja dobry kontakt? (czy jest
miedzy nimi dobra komunikacja, czy si¢ chetnie komunikuja).

Zwraca sie uwage na czynnik ludzki odgrywajacy zasadnicza role
w ksztattowaniu komunikacji miedzy ludzmi w organizacji, w tym
z klientem'. W codziennej pracy, o ile nie ma z gory ustalonej procedu-
ry postepowania w $cisle okreslonych kontaktach z klientem, to pracow-
nik decyduje, w jaki sposdb komunikowac sie¢ z innymi. Nalezy mie¢ na
uwadze, ze komfort psychiczny jednostki warunkowany jest takze przez
wybor sposobu komunikacji: bezposrednia rozmowa, telefon, e-mail. Wy-
bor ten nie zawsze jest trafny, istnieja bowiem problemy wymagajace:

10 Por. D.T. Kenrick, S.L. Neuberg, R.B. Cialdini, Psychologia spoleczna, przet.
A. Nowak, O. Waskiewicz, M. Trzebiatowska, M. Orski, Gdansk 2002, s. 128.

1], Stewart, Komunikacja interpersonalna: kontakt miedzy osobami, w: Mosty zamiast
muréw: o komunikowaniu sie miedzy ludzmi, red. ]. Stewart, przel. ]. Suchecki, Warszawa
2002, s. 43.

12 A, Folga, Wptyw komunikacji interpersonalnej na wizerunek biblioteki, ,Biblioteka
i Edukacja” 2016, nr 9, http://www.bg.up.krakow.pl/newbie/index.php/bie/article/
view/142 [dostep: 10.04.2016].



212 Urszula Knop

- omowienia w bezposredniej rozmowie zamiast przekazu przez te-
lefon, e-mail, w szczegdlnosci w przypadku codziennych spotkan
w pracy,

- dodatkowych wyjasnien, wyttumaczenia réznych zaleznosci dru-
giej osobie w rozmowie bezposredniej lub telefonicznej zamiast li-
stu elektronicznego®.

Inaczej niz rozmowa bezposrednia przebiega przekaz przez tele-
fon. Zgodnie z ogodlnie przyjetymi zasadami dobrze skonstruowana
rozmowa telefoniczna sklada si¢ z nastepujacych elementow: przywita-
nie, przedstawienie siebie i w sposob zwiezly, jasny wyjasnienie tematu
sprawy bedacej powodem telefonu. Jako$¢ odbierania i przyswajania ko-
munikatow warunkowana jest mozliwosciami percepcyjnymi jednostki —
mozna wyrédzni¢ ludzi szybko lub wolno zapamiegtujacych wysytany
do nich przekaz. Niepoprawnie sformutowany przekaz skutkuje czesto
niekompletnym zapamigtaniem informacji. Niezrozumialy dla odbiorcy
komunikat to rowniez wiadomos¢ bez konkretnego nadawcy. W komu-
nikacji przez telefon wskazane sa: wyrazne wypowiadanie stéw, zacho-
wanie pauzy pomiedzy przywitaniem a przedstawieniem siebie, czyli
podaniem kolejno nazwy instytucji, wlasnego imienia i nazwiska. Nasu-
waja si¢ pytania, czy ludzie przedstawiajq siebie, odbierajac telefon, albo
czy przedstawiaja sie tak, ze wiadomo kto z kim rozmawia. Czynniki
ulatwiajace skuteczne zatatwienie sprawy - takie jak cieply ton glosu,
przedstawienie problemu w sposob delikatny, ale konkretny, przyjazny
dla rozméwcy — stanowia przyczynek do sukcesu rozmowy, bowiem
,kluczem do sukcesu jest to, co méwimy i jak to mowimy”'. Dlaczego?
Brak kontaktu wzrokowego sprawia, ze informacja odbierana jest jedynie
przez receptory stuchu, zatem wrazenie odbiorcy o nadawcy determinuje
przede wszystkim ustyszany przez niego przekaz, na ktdry sktadaja sie
stowa, dzwieki, ton glosu. Dobry przekaz przez telefon wzmacnia zaan-
gazowanie wszystkich zmystéw, zadowolenie wyraza styszalny usmiech,
a zwykle ,[lJudzie nie chca sie usmiechac¢ do stuchawki ze wzgledu na
nieuzasadniony lek przed tym, ze beda sie czu¢ i wygladac¢ glupio”*.
Site przekazu ostabia natomiast zbyt dluga pauza, ktéra dezorientuje
rozmoéwce. Wrazenia, jakich doznaje jednostka, zaleza od ilosci, jakos$ci
i czasu trwania bodzcow. Innymi stowy, rozmowcy dziataja wzajem-
nie na siebie, jakby rozmawiali bezposrednio. W dobrej komunikacji do
zasad savoir vivre naleza takze: wybieranie wtasciwej pory dzwonienia,

3. Borg, op.cit., s. 117.
14 Tbidem, s. 120.
15 Ibidem, s. 119.
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w przypadku przerwania polaczenia powtorne wykonanie telefonu przez
dzwoniacego, zakonczenie rozmowy zwrotem grzecznosciowym , dzie-
kuje za mila rozmowe”, ,, dziekuje za telefon”.

Coraz czeSciej w komunikacji miedzy ludzmi standardem jest e-mail
podawany wraz z imieniem i nazwiskiem. W szczegdlnosci w organizacji
niektore sprawy z klientem zatatwiane sa czesciowo lub wytacznie za po-
moca e-maila’. E-mail, tak jak wiele innych kanatéw komunikacji uzywa-
nych przez spoleczno$¢ Internetu, nalezy do przekazu, w ktérym nadawca
i odbiorca informacji nie obserwuja siebie i nie stysza siebie nawzajem. Dla
odbiorcy poczty elektronicznej wazne jest, co przeczyta i zobaczy.

Prawidlowo zredagowany e-mail sklada si¢ z kilku podstawowych
elementow — sa to: temat, pozdrowienie, odwotanie sie do wczesniejsze-
go kontaktu, powdd pisania, wiadomos¢, ktéra chcemy przekaza¢, od-
wotanie si¢ do zalacznika listu elektronicznego, zamykanie rozmowy,
nazwisko nadawcy, funkgja, instytucja, telefon kontaktowy. Kontakt te-
lefoniczny moze okazac si¢ przydatny przy niwelowaniu niedomowien
wynikajacych z przekazu elektronicznego, mogacych powodowaé dys-
komfort psychiczny odbiorcy. Przejrzystosci tresci stuzy zachowanie po-
dwdjnych odstepoéw pomiedzy wymienionymi czesciami e-maila.

Wiadomo, ze ludzie nie zawsze przestrzegaja ogodlnie przyjetych zasad
komunikacji i zachowuja si¢ w rézny sposob, przekazujac sobie informa-
¢je. Podstawowgq nieprawidtowoscia w ocenie rozmdwcy jest odwotywa-
nie si¢ do jego cech osobowosci, z pominieciem sytuacji, w ktorej moze
znajdowac sie jednostka rozmawiajaca bezposrednio, przez telefon lub
kontaktujaca si¢ za pomoca e-maila. Moga pojawic sie rozne okolicznos$ci
sprzyjajace lub niesprzyjajace konstruktywnej rozmowie. Jedna z przy-
czyn obnizenia poziomu efektywnosci dziatania i destrukcyjnego my-
$lenia stanowi nagromadzenie wielu zadan koniecznych do wykonania
jednoczesnie w krotkim terminie.

Wazna jest $wiadomos¢ ludzi, ze w sytuacji pracy, w szczegolnosci
w obstudze klienta kreuja wlasny wizerunek i posrednio wizerunek orga-
nizacji w wyobrazni klienta, a kazda organizacja dba o dobry wizerunek.
Wizerunek jest obrazem wszystkich elementdéw dostarczonych wyobrazni
ludzkiej. Nadawca i odbiorca przekazu poddaja ocenie pozyskany zaséb
informacji, wiedzy, wybdr sposobu kontaktu, czyli co usltysza, zobacza,
przeczytaja. Proces oddzialywania na siebie uczestnikéw komunikacji
nie zachodzi wylacznie w trakcie rozmowy bezposredniej, przez telefon,

16 Zob. P. Karwasinski, H. Wesotowska-Mis, Wplyw informatyzacji Biblioteki Uni-
wersyteckiej w Poznaniu na zmiany organizacyjne i rozwdj ustug bibliotecznych, ,Bibliote-
ka” 2015, nr 19 (28), s. 174.
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odbioru e-maila. Wiadomo, ze rozmdéwcy pozostawiaja po sobie wraze-
nie dtuzej. Badania potwierdzaja, ze , [p]amie¢ diugotrwata grupuje dane
we wczesniej wybranych kategoriach”'” i ma wplyw na ocene kontaktu.
Rozpoznawaniem procesow, w ktorych ludzkie mysli, uczucia i zachowa-
nia ulegaja wplywom innych ludzi, przyczyn réznych zachowan i reakcji
w konkretnej sytuacji zajmuje si¢ psychologia spoteczna'.

Charakterystyka klienta biblioteki

Najwazniejsza i jednoczesnie zasadnicza kategorie klientdw biblio-
teki akademickiej stanowia pracownicy naukowi, doktoranci i studen-
ci macierzystej uczelni. Do biblioteki przychodza jednostki zwigzane
z inng uczelnia, uczniowie szkol srednich, inni zainteresowani ustuga-
mi bibliotecznymi. Oddzielna grupe stanowi zespdt ludzi zatrudnionych
w bibliotece.

Od dawna klienci biblioteki akademickiej korzystaja z elektronicznych
naukowych baz danych, w szczegdlnosci z zagranicznych czasopism na-
ukowych. Coraz wigcej publikacji naukowych ogdlnie dostepnych czytaja
online. Tendencje rozwoju komunikacji, komunikacji naukowej przez In-
ternet powoduja podziat klientéw na odwiedzajacych biblioteke w spo-
sob tradycyjny i online oraz wylacznie online. Pracownicy naukowi coraz
wiecej czasu spedzaja w specjalistycznych serwisach online typu: baza
danych, repozytorium instytucjonalne, Facebook, portal spolecznosciowy
dla naukowcow, dzieki ktéorym nawiazuja kontakty z innymi uzytkow-
nikami informacji naukowej, pozyskuja pelne teksty naukowe, udostep-
niaja wilasne. Druga specyficzna grupe klientéw biblioteki tworzy mlode
pokolenie biegle postugujace si¢ nowoczesnymi narzedziami w Internecie.

Obserwuje sie przewartosciowanie dziatan w komunikacji jednostki
z biblioteka akademicka i otoczeniem. Uzytkownik przebywa w réznych
miejscach w Internecie, gdzie wyrabia swoje przyzwyczajenia. Do jego
przyzwyczajen nalezy poszukiwanie rozmaitych informacji, zasobow in-
formacyjnych i naukowych bez zadnych ograniczen. Nie liczy si¢ miejsce,
w ktérym uzyska on dostep do informacji i wiedzy. Najwazniejsza jest
szybka i sprawna obstuga przez tatwa komunikacje. W sposob zaawanso-
wany korzysta z obstugi klienta w sieci, zwykle ceni wyzej obstuge online
od tradycyjnej, okredlany jest jako gracz informacyjny, przy zatozeniu, ze

17 E. Griffin, op.cit., s. 134.
8 E. Aronson, T.D. Wilson, R.M. Akert, Psychologia spoleczna: serce i umyst, przet.
A. Bezwinska et al., Poznan 1997, s. 28.
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,jest to termin o bogatszym znaczeniu, konotujacym dziatanie i indywi-
dualnos¢ osoby”**. W tym kontekscie jednostke wyrdznia samodzielnos¢,
samoorganizowanie. To klient decyduje, kiedy, o ktérej godzinie i gdzie
chce zadac¢ pytanie, skorzysta¢ z zasobdéw bibliotecznych. Przebywajac
duzo czasu online, odczuwa potrzebe tworzenia i wysylania tresci pu-
blicznie dostepnych w sieci, co sprzyja wyrazaniu wtasnych emocji, prze-
myslen, pozwala zaistnie¢ spolecznie w ogdlnie dostepnym serwisie.

Czesto w Internecie klient zwraca uwage na biblioteke dzigki:

— rdéznorodnej e-ofercie,

— wielokanatlowemu komunikowaniu sie z biblioteka,

— dostepnosci oferty w wyszukiwarce Google,

- popularyzowaniu ustug tam, gdzie najczesciej sa uzytkownicy in-
formacji naukowej. W komunikacji przez Internet jest ,[w]azne,
aby klient wiedziat, ze w kazdym miejscu moze zada¢ pytanie i ze
w tym samym miejscu uzyska na nie odpowiedz”%.

Komunikacja bezposrednia z klientem w czytelni

Podstawgq prawidlowej obstugi klienta jest nieustanne zainteresowanie
nim od chwili jego wejscia do biblioteki. Dlaczego? Dobre maniery, ciepte
przywitanie, uprzejmos¢, informowanie w sposob szybki, szczegdtowy
i wyczerpujacy — staja si¢ standardem kontaktu z klientem w organiza-
ji. Najogolniej mozna przyjaé, ze w bibliotece komunikacja bezposrednia
(bez udzialu $rodkow telekomunikacyjnych) z klientem obejmuje kon-
takty wzajemne ludzi w niej zatrudnionych oraz pracownika z klientem
zewnetrznym. Skierowanie bowiem informacji, prosby lub zapytania
bibliotekarza do bibliotekarza powoduje, ze bibliotekarz staje sie klien-
tem. Bez wzgledu na sytuacje zawsze najwazniejszy jest klient i dobry
z nim kontakt. Wazne, aby w bibliotece nie zachodzito komunikowanie,
w ktorym jednostka otrzymuje informacje i niczego sie nie dowiaduje, nie
wie, o co chodzi*. Niezbedne sa umiejetnosci interpersonalne w obstudze
klienta.

9 .. Maciejewska, B. Urbariczyk, Czego oczekujq uzytkownicy biblioteki akademic-
kiej w dobie informacji elektronicznej, w: Biblioteka: klucz do sukcesu uzytkownikéw, red.
M. Kocdjowa, Krakow 2008, seria: ePublikacje Instytutu INiB U], 5, s. 43, http://www.
inib.uj.edu.pl/wydawnictwa-iinib-uj/seria-3 [dostep: 10.04.2016].

20 M. Zukowski, Twoja firma w social mediach: podrecznik marketingu internetowego
dla matych i srednich przedsigbiorstw, Gliwice 2016, s. 54.

21 Por. ]. Wojciechowski, O komunikacji nieinformacyjnej, w: Biblioteka i informacja
w komunikowaniu, red. M. Kocéjowa, Krakow 2000, s. 168.
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Jednym z miejsc bezposredniej obstugi klienta sa czytelnie. W czytelni
pracownik najpierw skupia uwage na kliencie, a w dalszej kolejnosci na
wykonywaniu codziennych zadan typu przygotowanie ksiazki do wlacze-
nia na poétke, porzadkowanie ksigzek na pétkach, inne czynnosci. Wazna
jest aktywno$¢ w realizacji wszystkich zadan. Kazda jednostka posiada
odpowiednia, cho¢ wlasng strategie dziatania. Proces konkretyzowania,
opracowania i kontroli wlasnych strategii w dazeniu do wytyczonego
celu okreslono terminem , samoregulacja”?. Monitorowanie wtasnego za-
chowania pozwala zmienia¢ sposob obstugi klienta, nastawienie do klien-
ta wewnetrznego i klienta zewnetrznego. Aby cokolwiek zmieni¢, istotne
jest zdefiniowanie miejsca i roli bibliotekarza dyzurujacego w czytelni,
nastepnie analiza postepowania i poréwnanie uzyskanych wynikow ze
stanem, ktory chcieliby$my osiagna¢ w komunikagji z klientem.

Bibliotekarz, ktory zwraca uwage w czytelni na zachowanie klienta, ma
sposobnos¢ kodowania w pamiegci sposobu korzystania z oferty biblioteki
przez klienta. W sytuacji braku zainteresowania zbiorami drukowanymi,
dostepnymi komputerami, Internetem i krétkiego pobytu klienta w czy-
telni bibliotekarz moze zmieni¢ podejscie do niego i sposob komunikowa-
nia sie z nim. Swiadomo$¢ potrzeby dobrej komunikadji z innymi, w tym
znajomos¢ wiasciwosci procesu komunikowania, sklania bibliotekarza
do dziatania w kierunku wigkszego zainteresowania klientem. Zadaniem
pracownika czytelni jest nawigzanie dialogu z klientem, wyj$cie naprze-
ciw jego potrzebom, utrzymanie pozytywnych z nim relacj.

W tym przypadku komunikowanie si¢ przebiega pomiedzy dwiema
jednostkami spotecznymi. Przekaz informacji klientowi w czytelni powi-
nien by¢ kroétki, konkretny, merytoryczny, dotyczyé wyszukiwania ksiaz-
ki na podtce, w katalogu podrecznym, katalogu online, elektronicznych
bazach danych oraz informacji na inny temat. Dlaczego kontakt bibliote-
karza z klientem jest niezbedny? Brak wiedzy odczuwany przez klienta
w czytelni i zainteresowania ze strony dyzurujacego bibliotekarza moze
powodowac¢ w nim uczucie niepewnosci, odrzucenia przez personel bi-
blioteki, zniechecenia do korzystania z zasobéw naukowych biblioteki.
Dobry bibliotekarz posiadajacy kompetencje informacyjne i komuni-
kacyjne potrafi zmniejsza¢ ograniczenia, leki wsrdd klientéw poprzez
skuteczne informowanie o dostepnosci i mozliwosciach korzystania
z zasobow bibliotecznych informacyjnych i naukowych?® oraz zaoferowac

2 D.T. Kenrick, S.L. Neuberg, R.B. Cialdini, op.cit., s. 84.

B E, Karwasiniska, P. Karwasinski, Ksztattowanie nowej tozsamosci bibliotekarza
w erze zmian technologicznych i mobilnosci ustug bibliotecznych, w: Biblioteka w prze-
strzeni edukacyjnej: bibliotekarz 2.0 — nowoczesnos¢ na bazie tradycji: 11 Miedzynarodowa
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pomoc w rozwiewaniu niejasnosci. Pomoc w rozwiazywaniu probleméw
klienta wzbudza w nim zaufanie i sprzyja budowaniu pozytywnych re-
lacji. Celem bibliotekarza jest dazenie do stworzenia przyjaznej, spokoj-
nej atmosfery charakteryzujacej czytelnie w bibliotekach. Komunikacja
z klientem moze wptywac na aktywnos¢, zachowanie sig, zadowolenie,
motywagcje i relacje klienta z innymi klientami w czytelni*.

Kontakt klienta z biblioteka przez katalog OPAC

Na stronach internetowych bibliotek akademickich, w katalogach
OPAC dostepne sa specyficzne formy kontaktu przeznaczone dla klienta.
Moze on przekazywac do biblioteki komunikaty, innymi stowy, oficjalne
wiadomosci, to znaczy:

- zapisa¢ sie do biblioteki, dokona¢ aktywacji konta czytelniczego,

zamawiac i rezerwowac ksiazki, prolongowac okres wypozyczenia,

- zamawiacd i optacac kopie cyfrowe ze zbioréw bibliotecznych,

- dodawa¢ komentarze do ksigzki w katalogu.

Zamawianie i oplata za zeskanowanie artykulu w czasopismie, frag-
mentu ksigzki sa dostepne w katalogu OPAC dzigki aplikacji Libsmart
Copy. Dodatkowym kanatem komunikacji w tym procesie jest poczta
e-mail. Usluga skierowana do wszystkich zainteresowanych zaréwno
z Polski, jak i z innych krajow spotyka si¢ z wzrastajacym zadowoleniem
klientéw, czego potwierdzeniem sa dokonane wptaty, ktéore w porow-
naniu z rokiem 2012 wzrosty ponad pieciokrotnie w 2014 roku®. Ustu-
ga w wielu bibliotekach jeszcze nie jest dostepna, w niektérych mozna
z niej korzysta¢ dopiero od poczatku 2015 roku®. Klient juz nie musi bez-
posrednio kontaktowac sie z bibliotekarzem w bibliotece, aby otrzymac
ksiazke czy czasopismo przechowywane w magazynach bibliotecznych?,
przekazuje online kolejne komunikaty intuicyjnie, bez koniecznosci po-
znawania skomplikowanych instrukcji®.

Konferencja Naukowa, Krakéw 23-24 maja 2013, https://repozytorium.amu.edu.pl/han-
dle/10593/7884 [dostep: 10.04.2016].

2 K. Balawajder, Umiejetnosci interpersonalne w pracy menedzera, w: Psychologia
w pracy menedzera, red. B. Kozusznik, Katowice 1994, s. 91.

» P. Karwasinski, H. Wesotowska-Mis, op.cit., s. 173.

26 A. Peszel, Libsmart Copy, ,Glos Akademicki” 2015, nr 1, s. 32.

%7 Por. E. Lepkowska, G. Kostecki, Komunikacja interpersonalna a wizerunek biblio-
tekarza w nowoczesnej bibliotece, ,Biuletyn EBIB” 2006, nr 10 (80), http://www.ebib.
P1/2006/80/a.php [dostep: 10.04.2016].

28 P. Karwasinski, H. Wesotowska-Mis, op.cit., s. 172.



218 Urszula Knop

Roéwnie malo rozpowszechnionym sposobem komunikacji przez
OPAC wsrdd bibliotek akademickich jest oferta, dzieki ktdrej klient uzu-
pelnia opis katalogowy komentarzem. Zalogowany uzytkownik w ka-
talogu OPAC Biblioteki Politechniki Krakowskiej (https://www.biblos.
pk.edu.pl/) ma mozliwo$¢ udostepniania wszystkim w opisie ksiazki
komentarzy dotyczacych: aktualnosci publikacji, oceny zawartos$ci me-
rytorycznej. Opinia wlasna pracownika, doktoranta czy studenta moze
okazad si¢ uzyteczna dla pracujacych ze skomentowana ksiazka — 6w ko-
mentarz w powiazaniu z osoba moze by¢ postrzegany za wiarygodny
przez odbiorce. Istnieje poglad, Ze jednostka chetnie szuka drogi na skro-
ty w rozwiazywaniu problemu i wykorzystuje wiarygodnos¢ nadawcy®.
Imie i nazwisko autora komunikatu sg widoczne w katalogu, co moze
przyczynic sie¢ do jego popularnosci wsrdd przegladajacych opisy ksiazek.

Podsumowanie

Zmiany w komunikacji miedzy ludzmi pozwalaja inaczej spojrze¢ na
proces komunikagji z klientem we wspodtczesnej bibliotece akademickiej.
Wazne sa psychologiczne podejscie do klienta i sposob oddziatywania
na niego. Chodzi o dobra komunikacje, bez zbednych napieé, w ktorej
odbiorca pozyskuje i zapamiegtuje przekaz zrozumialy dla siebie. Znajo-
mos¢ schematow dobrej komunikacji oraz wyczucie sytuacji sprawiaja, ze
ludzie stajq sie komunikatywnymi, dobrymi nauczycielami.

Sposobu zachowania, reakcji w komunikagji z ludzmi mozna si¢ na-
uczy¢. W tym miejscu nasuwajq si¢ pytania, czy w bibliotece wskazuje si¢
odpowiednie kwalifikacje, predyspozycje, jakie powinna mie¢ jednostka
pracujaca z zespotem, prowadzaca szkolenia oraz zajecia dydaktyczne, jak
rowniez czy podejmowane sa dziatania utatwiajace komunikacje z klientem.

Komunikacja spoteczna rzadzi sie zupelnie innymi prawami, znacze-
nia nabraty przebywanie w réznych miejscach w Internecie, dostep do
informacji, spoleczna integracja w pozytywnym znaczeniu®, otwarcie na
klienta. Znajomos¢ przyzwyczajen klienta spedzajacego duzo czasu online
pozwala na dopasowanie oferty biblioteki akademickiej do jego oczeki-
wan, wymuszajac m.in. doskonalenie katalogu OPAC w obstudze klienta.

2 D.T. Kenrick, S.L. Neuberg, R.B. Cialdini, op.cit., s. 260.

3 W. Babik, Ekologia informacji w Internecie i bibliotece, w: Biblioteki w $wiecie in-
formacji sieciowej. Konferencja 67 czerwca 2013 r., red. H. Hollender, Warszawa 2014,
s. 14, http://www.sbp.pl/repository/konferencje/Biblioteki_w_swiecie_komunikacji_
sieciowej.pdf [dostep: 10.04.2016].
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Klient oczekuje wielokanalowej komunikacji, prostego, zrozumiatego
przekazu, ktéry w przypadku biblioteki dotyczy oferty biblioteki i wiaze
si¢ z celami, dla ktérych zostata ona powotana. Wazne sa: dostep online
do zbioréw bibliotecznych i Internetu, zaistnienie spoteczne klienta.
Dostepnos¢ roznych kanatow komunikagji i ustug online w duzym
stopniu ma wptyw na pozyskiwanie nowego klienta i jego zadowolenie.
Coraz czesciej klient zaczyna kontakt z biblioteka przez informacje elek-
troniczna. Mimo ze jest to komunikacja, w ktdrej uczestnicy nie widza
i nie stysza siebie, a przekaz i odbiér informacji nie zachodza w jednym
czasie, nastepuje interakcja. Rozwoj form kontaktu na potrzeby nowych
specjalistycznych ustug w trybie online, a przez to rozw¢j komunikagcji
pomiedzy biblioteka a klientem w duzym stopniu jest sposobem na znie-
sienie ograniczen jednostki w dostepie do naukowych zasobéw bibliotek.
Aby pozyskiwac¢ nowego klienta biblioteki, potrzebne jest nowe my-
Slenie o jego potrzebach komunikacyjnych i psychologicznych. Licza sie
wygoda i komfort psychiczny w pozyskiwaniu przez niego informagji.
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URSZULA KNOP

Communication with the customer in the academic
library — a psychological approach

AssTrACT. The article shows various aspects of communication between people, with
a particular attention given to a customer’s contact with a library with the use of new
technologies. Properties of communication are presented. Communication providing
a sense of psychological comfort to an individual in direct communication, commu-
nication via phone and via e-mail is discussed. A modern library customer is char-
acterized. Customer service in the reading room in an academic library is taken into
account as well as customer’s contact through the OPAC catalogue.

KEey worps: direct communication, communication via phone, e-mail, OPAC, acade-
mic library.



